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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan yang mengunakan jasa PT. PLN (Persero) Rayon Merduati Area Banda Aceh. Penentuan sampel
ditentukan dengan teknik non probability sampling yaitu sampling purposive sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang digunakan
yaitu Partial Least Square (PLS). Dengan menggunakan sofware SmartPLS versi 3.2.6 dan SPSS versi 17.0. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Merduati Area Banda Aceh dapat diukur dari 5 dimensi
kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, emphaty, reabilty, responsiviness dan assurance. Variabel yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah variabel assurance, responsiviness dan variabel reliability. Sedangkan variabel tangible dan variabel
emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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